CALIDAD Y SATISFACCIÓN EN EL SERVICIO DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES FLORES HRNOS. S.R.L. CHICLAYO - 2019 by Salazar Tenorio, Jessica
  
 
 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
 
ESCUELA ACADÉMICO PROFESIONAL DE 
ADMINISTRACIÓN 
 
TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
CALIDAD Y SATISFACCIÓN EN EL SERVICIO DE LOS 
CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES 
FLORES HRNOS. S.R.L. CHICLAYO - 2019 
 
PARA OPTAR EL GRADO ACADÉMICO DE  
BACHILLER EN ADMINISTRACIÓN 
 
Autora: 
Salazar Tenorio Jessica 
Asesor: 
M. Sc. Gonzáles Hidalgo Carlos Daniel 
Línea de investigación: 
Gestión Empresarial y Emprendimiento 
Pimentel – Perú 
2020
ii 
 
CALIDAD Y SATISFACCIÓN EN EL SERVICIO DE LOS CLIENTES DE 
LA EMPRESA DE TRANSPORTES FLORES HRNOS. S.R.L. CHICLAYO 
– 2019 
 
 
 
 
 
 
 
 
Asesor (a)   ________________________________________ 
     M. Sc. Gonzáles Hidalgo Carlos Daniel 
 
 
 
 
 Presidente (a)   ________________________________________ 
     Dra. Cubas Carranza Janet Isabel Rafael 
 
 
 
Secretario (a)   ________________________________________ 
     Dr. Merino Nuñez Mirko  
 
 
 
 
Vocal (a)   ________________________________________ 
     Mg. Silva Gonzales Liset Sugeily Guillermo 
 
  
iii 
 
Resumen 
El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relación entre calidad y 
satisfacción en el servicio de los clientes de la empresa de Transportes Flores Hrnos. 
S.R.L. Chiclayo – 2019. Para alcanzar con el objetivo planteado se siguió una metodología 
de tipo descriptivo correlacional, de diseño no experimental - transversal. Para recolectar 
los datos se utilizó como técnica a la encuesta y como instrumento el cuestionario, el 
mismo que se aplicó a una población de 161 clientes. Los resultados evidenciaron que, si 
existe correlación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente alcanzando un 
resultado de Pearson de 0,822, lo que indica que es una correlación positiva considerable 
por aproximarse a la unidad, además es significativa con un p<0,05. Por otro lado, se 
puede evidenciar un nivel medio de la calidad de servicio obteniendo un promedio de 2.98, 
dado que el personal de la empresa Flores no toma interés por dar solución a los problemas 
de los clientes, a ello se le suma la deficiente atención y la disponibilidad para ayudar al 
cliente. También se identificó un nivel regular respecto a la satisfacción del cliente 
alcanzando un promedio de 3.55, puesto que Transportes Flores cuenta con precios 
accesibles, así mismo el cliente indicó que tuvo una experiencia inolvidable y sobre todo 
que la calidad de servicio que brinda la empresa es buena. 
Palabras Claves: Calidad, cliente, satisfacción, servicio. 
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Abstract 
The general objective of this study was to determine the relationship between quality 
and satisfaction in the service of the clients of the Transportes Flores Hrnos company. 
S.R.L. Chiclayo – 2019. In order to achieve this goal, a correlational descriptive 
methodology of non-experimental design was followed. To collect the data, the survey was 
used as a technique and the questionnaire was used as the instrument, which was applied to 
a population of 161 clients. The results showed that, if there is a correlation between 
quality of service and client satisfaction, reaching a Pearson result of 0.822, which 
indicates that it is a considerable positive correlation for approaching the unit, it is also 
significant with p <0.05. On the other hand, an average level of service quality can be 
evidenced, obtaining an average of 2.98, given that the personnel of the company Flores 
does not take interest in solving the client's problems, in addition to the poor attention and 
the availability to help the client. A regular level was also identified with respect to 
customer satisfaction, reaching an average of 3.55, since Transportes Flores has affordable 
prices, and the client indicated that he had an unforgettable experience and above all that 
the quality of service provided by the company is good. 
Keywords: Quality, customer, satisfaction, service. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 
1.1. El problema de investigación  
En la actualidad, el problema de muchas compañías en el campo del transporte 
terrestre de pasajeros se basa en el desarrollo continuo del concepto de proporcionar 
servicios de calidad. Entre ellos, los clientes (pasajeros) constituyen la esencia de éstas 
compañías ya que se convierte en un factor muy importante que no puede ignorarse porque 
son los factores decisivos permitiendo encontrar una relación entre servicios satisfactorios. 
Sin embargo, se puede ver en el proceso práctico que, dada la naturaleza de la empresa de 
transporte, siempre hay algunos aspectos descuidados, como por ejemplo los diferentes 
métodos o técnicas para brindar un servicio de calidad y a ello se le suma la empatía y 
capacidad de respuesta.  
La calidad del servicio desempeña un papel importante dentro de la empresa, porque 
los clientes actuales ya no la buscan, pero las necesidades diarias y de los clientes de la 
empresa son más difíciles de satisfacer. Es por eso que la empresa debe proporcionar 
servicios con valor agregado que les permite destacarse de la competencia, pero después de 
obtener productos y/o servicios, también es importante que los clientes tengan una 
experiencia única. 
Por lo tanto, las organizaciones deben centrarse en la calidad de los servicios que 
brindan a sus clientes, ya que su desarrollo en el mercado depende de ellos. También 
implica el uso de bienes tangibles o tangibles (como el transporte), y los principales 
servicios prestados deben estar en las mejores condiciones para proporcionar servicios de 
alta calidad para satisfacer las expectativas de los usuarios, obteniendo así el servicio 
logrando lo que desean con relación entre satisfacción del cliente. 
En el enfoque internacional, Jamaluddin y Ruswanti (2018) Indonesia, mencionan 
que las empresas del rubro de servicios que tengan visión de liderar el mercado o 
convertirse en organizaciones más competitivas, es necesario que identifiquen las 
necesidades del cliente con el propósito de alcanzar su satisfacción y mantenerlos siempre 
satisfechos que es lo esencial para su posterior fidelización. Cabe recalcar que mantener 
satisfecho al cliente no es una estrategia simple de negocios, sino que es todo un proceso y 
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sobre todo que debe ser desarrollado de manera correcta, lo que permite que la empresa 
desarrolle una competitividad sostenible en el mercado que lleva a cabo sus actividades.  
Es importante para la investigación ya que de tal sentido para las empresas peruanas 
son totalmente diferentes, en su totalidad no se preocupan por el bienestar del cliente, en 
ocasiones veces lo hacen, por generar ingresos, pero eso es imposible lograrlo si no se 
logra satisfacer las necesidades del cliente, además son pocas las que desarrollan 
estrategias que les permita convertirse en una empresa competitiva en el mercado. 
Mejías, Godoy y Piña (2018) Venezuela, señalan que muchas empresas se ven 
obligadas a mejorar la calidad del servicio y detectar los factores que causan la 
insatisfacción del cliente debido a los altos niveles de insatisfacción que se evidencia. Una 
de estas compañías es el compromiso de FORTI con la instalación y mantenimiento de 
aires acondicionados, y uno de sus principales problemas es la pérdida de clientes. Los 
resultados de este estudio indican que el 60% de los clientes dejó de acceder a los servicios 
debido al incumplimiento de las fechas, y el 30% se debió a una planificación deficiente y 
servicios insatisfactorios (es decir, no pudieron satisfacer las necesidades del cliente). 
Es importante para la investigación ya que para diagnosticar los factores que 
permitan prestar un servicio de mala calidad es muy importante para cualquier empresa, 
puesto que en base a ello se tomará medidas necesarias que permitan mejorarlo. Como es 
el caso de la empresa FORTI sino se preocupa por mejorar la calidad de servicio 
posiblemente deje de funcionar, puesto que los resultados evidencian que un alto 
porcentaje de sus clientes dejaron de adquirir sus servicios, todo esto genera una mala 
imagen de la marca y no solo eso, sino que debilita su estabilidad en el mercado.   
Dos Santos (2016) España, menciona que la insatisfacción de los clientes es uno de 
los principales problemas que viven las empresas en mencionado país y no toman acción 
para mejorar dicha problemática, muchas de ellas porque trabajan de manera empírica sin 
seguir ningún procedimiento y también porque no conocen las herramientas adecuadas que 
deben ejecutar para contar con personal calificado y de esa manera ofrecer un servicio de 
calidad que genere una experiencia diferenciadora en el cliente. Si las empresas no se 
preocupan por mejorar dichas falencias están perdiendo su cartera de clientes y el resultado 
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será que su estabilidad en el mercado se debilite y posiblemente deje de funcionar, puesto 
que un negocio sin clientes no tiene presencia en el mercado.  
Es importante para la investigación ya que, si bien es cierto, las empresas que lideran 
el mercado son aquellas que tienen una ventaja competitiva, dado que cuentan con personal 
preparado y herramientas claves para afrontar cualquier circunstancia de su entorno, 
mientras que otras empresas sus actividades lo realiza por conocimiento propio sin seguir 
ningún lineamiento, sin embargo, no toman acción que genere valor diferencial en el 
mercado que desarrollan sus actividades. 
En el enfoque nacional, López y Núñez (2018) Apurímac, argumentan que las 
empresas que ofrecen servicios se han visto en la necesidad de mejorar sus deficiencias con 
el objetivo de mejorar el nivel de satisfacción de sus clientes, debido a que sus ventas no se 
lograban incrementar, puesto que los procesos no seguían lineamientos adecuados.  
Es importante para la investigación ya que hoy en día, es necesario que las empresas 
busquen técnicas que les permita mejorar en todos sus procesos, ya que las necesidades del 
cliente deben satisfacerse por lo menos al 90% y posteriormente buscar su fidelización. Por 
lo tanto, al no satisfacer las necesidades del cliente la empresa perderá prestigio en el 
mercado y en un futuro puede ser la causa para su desaparición.  
Perú-Retail (2018) señala en uno de sus artículos “Estamos haciendo repartos de 
última milla para llegar a más clientes”, según estudios demuestran que el valor de las 
empresas se da por la excelente calidad de servicio, la agilización de los procesos internos 
y sobre todo el uso de la tecnología que la organización debe de usar. Las empresas que 
lideran el mercado, se diferencian por su fiabilidad de sus productos y/o servicios al 
brindar una información adecuada y cuando el cliente lo requiera. 
Es importante para la investigación ya que ofrecer un servicio de calidad, es la clave 
para llegar al éxito, las empresas deben de preocuparse por mejor dicho factor, dado que 
hoy en día la alta competencia y las estrictas necesidades del cliente se convierten en una 
necesidad de mejorar los procesos de las organizaciones. 
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Lauz (2017) afirma que "el 60% de las compras se definen por un buen servicio al 
cliente". Además, Perú es uno de los países donde los clientes expresan sus preocupaciones 
a través de las redes sociales, y el 80% de las empresas se encuentran en las redes sociales 
más utilizadas (hay una página que es Facebook), que es la herramienta que utilizan los 
clientes para comprar sus productos y/o servicios, por lo que se ha convertido en una 
herramienta ampliamente utilizada en la sociedad y aprovecha esta oportunidad para 
presentar una queja y generar un mala reputación en la sociedad, es por eso que la 
compañía busca mejorar la calidad de sus servicios para que los clientes, en lugar de la 
información negativa, difundan el mensaje positivo de la marca. 
Es importante para la investigación ya que hoy en día las redes sociales son muy 
utilizadas por la sociedad, si las empresas ofrecen un servicio de calidad, el cliente es quien 
difundirá ese mensaje positivo de la organización, pero si goza una mala experiencia, los 
mensajes también serán difundidos pero con argumentos negativos, afectando no 
solamente la imagen de marca, sino a crear una mala reputación de la empresa. 
En el enfoque local, Yasmy y Echeverría (2017) Chiclayo, manifiestan que la calidad 
del servicio es uno de los factores más importantes para mejorar la satisfacción del cliente, 
pero el 64% de las empresas Lambayecanas no están preocupadas por satisfacer las 
necesidades del cliente. Hoy en día, las personas notan la tendencia a desarrollar servicios 
de mayor calidad todos los días, porque la sociedad necesita una mayor calidad de vida y 
los cambios en la población y la tecnología son los factores que conducen al aumento de la 
demanda. Por esta razón, es necesario aplicar herramientas para fortalecer el servicio que 
se le brinda al mercado.  
Es importante para la investigación ya que cada día los clientes buscan satisfacer sus 
necesidades ya sea por medio de productos y/o servicios, pero no logran conseguir lo que 
desean, debido a que las empresas no están preparadas para satisfacer dichas necesidades, 
no cuentan con herramientas necesarias, sus procesos no son desarrollados correctamente y 
es así como su calidad de servicio es deficiente frente a las estrictas necesidades del 
cliente. 
En Chiclayo, el transporte terrestre de pasajeros constituye un reto continuo. La 
extensión y los difíciles obstáculos para quien busca viajar por tierra y lo siguen siendo en 
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la actualidad, a pesar de todos los avances tecnológicos, la empresa asume ese gran reto de 
vencer aquellas barreras físicas. Para llegar así a sitios más distantes, hacerlo de forma 
rápida y a la vez segura brindando así la máxima comodidad ofreciendo una ventaja hacia 
las competencias actuales y futuras. 
La empresa de Transportes Flores Hrnos. S.R.L. fundada por los hermanos Pastor y 
Raúl Flores Chávez, el 10 de julio de 1973, con RUC. 20119407738, en la ciudad de 
Tacna, donde empezó a brindar servicios de transporte urbano e interurbano. Con cada 
visión de mercado que tenía cada fundador obtuvieron la ventaja de crecer rápidamente la 
empresa. Ya en la década de 1990, Transportes Flores Hrnos, realizó una reestructuración 
del personal administrativo proyectándose en desarrollar más rutas terrestres de 
importancia en el Perú inaugurándose así nuevos mercados. 
Su objetivo principal es proporcionar servicios de alta calidad, con una actitud 
profesional, voluntad fuerte, habilidades únicas y una gran flota, para garantizar que los 
usuarios transporten mercancías de una manera muy segura y confiable para satisfacer a 
los usuarios. Su visión es ser una empresa líder en servicios de transporte en todo el país y 
un socio importante para todos los clientes que contribuyen al desarrollo económico del 
país. 
A pesar que la empresa tiene muchos años en el mercado, durante los últimos meses 
ha presentado una descendencia respecto a sus ventas, debido a la gran disminución de sus 
clientes. Se ha logrado percibir que la administración se preocupa solamente por cerrar la 
venta satisfactoriamente, olvidando principalmente si el usuario quedó satisfecho o no con 
el servicio recibido, los colaboradores no muestran interés por sus clientes, puesto que lo 
atienden de lo más normal y olvidan que el cliente cada vez es más exigente y debe ser 
atendido de una manera personalizada, desde el momento que ingresa al establecimiento 
hasta el momento que se retira, es una de las debilidades que está atravesando actualmente 
la empresa y si no se preocupa por dar solución al caso, puede ser que en el tiempo, 
presente un declive frente a su competencia, arriesgando a sus clientes fidelizados. 
Por otro lado en el libro de reclamaciones se observa, que los clientes presentan su 
insatisfacción, debido a que no se respeta los horarios de salida, los buses dejan y recogen 
pasajeros en paraderos no autorizados, generando incluso una tardanza de hasta 15 
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minutos, lo que genera la insatisfacción en el cliente y esto se evidencia en la frecuencia de 
compra, es decir, el cliente acude a los servicios de Transportes Flores muy pocas veces, 
concluyendo que el cliente no está satisfecho con el servicio que ofrece la empresa y existe 
posibilidades que pueda adquirir los servicios de la competencia y no retorne a las 
instalaciones de la empresa Flores.  
Respecto a lo manifestado, en base a las dos variables, es oportuno establecer si la 
calidad de servicio incide o afecta a la satisfacción del cliente en la empresa de Transportes 
Flores. S.R.L. 
1.2. Antecedentes  
        En el ámbito internacional  
Pérez (2015) en su investigación “La calidad del servicio y su incidencia en la 
satisfacción de los clientes en la Cooperativa de Transportes Flota Pelileo” de Ambato - 
Ecuador. El objetivo es determinar si la calidad del servicio afecta o no la satisfacción del 
cliente, su estudio es descriptivo relevante y permite obtener resultados a través de un 
cuestionario que consta de 27 ítems. Los resultados muestran que el servicio es regular, 
dado que el 39% de los empleados indican que no tienen el conocimiento para satisfacer 
las necesidades del cliente. Se concluyó que las variables alcanzaron una relación positiva 
considerable, demostrando un coeficiente de 0.875. 
Según el contenido anterior, como contribución teórica, podemos pensar que las 
empresas que satisfacen las necesidades de los clientes deben analizar la demanda de 
prestación de servicios con base en esto. El autor sigue el modelo SERVQUAL y propone 
estrategias para mejorar la calidad del servicio. Por lo tanto, en la contribución real, la 
compañía mejora la calidad del servicio y, por lo tanto, la satisfacción del cliente, lo que la 
hace más competitiva en el mercado, que sigue la teoría de Jiménez (2010). 
Finalmente, la importancia de esta investigación es publicitar los procedimientos 
seguidos para mejorar la calidad del servicio y construir clientes leales y satisfechos 
basados en esto. 
Toro (2016) en su investigación "Satisfacción de los usuarios de los servicios de 
acueducto y alcantarillado prestados por la empresa EMCARTAGO" Colombia, y con el 
14 
 
fin de satisfacer las necesidades básicas del personal de este departamento. Se realizó un 
estudio descriptivo de la metodología utilizando métodos inductivos y cuestionarios para 
recopilar los datos requeridos. La conclusión es que los servicios proporcionados por 
ENMCARTAGO no cumplen con los requisitos para satisfacer las necesidades de los 
consumidores. Además, la satisfacción de las personas es pobre porque la calidad de los 
servicios afecta la reputación de la organización. 
De lo mencionado, como aporte teórico podemos mejorar continuamente la 
satisfacción de los usuarios haciendo uso de las herramientas claves como la atención 
personalizada, además el cumplimiento de las fechas debe mejorarse, mantener la 
integridad y desarrollar una relación efectiva, dichos procesos son planteados en las teorías 
de Pérez (2010). Por lo tanto, en el aporte práctico se obtuvo como solución mejorar la 
satisfacción del cliente externo.  
Por último, la importancia que tiene para la presente investigación es dar a conocer 
que procedimientos se siguieron para mejor la problemática de la empresa estudiada y en 
base a ello tener el conocimiento de algunos factores que favorecen la satisfacción del 
usuario.  
Ros (2016) en su trabajo "Calidad percibida y satisfacción del usuario en los 
servicios para personas con discapacidad intelectual" Murcia - España, tiene como objetivo 
determinar la relación entre la variable de calidad percibida y la variable de satisfacción 
institucional del usuario. La investigación sigue un enfoque descriptivo de tipo 
relacionado, la población objetivo fue de 300 y la muestra fue de 150. El cuestionario 
contenía 23 ítems fue respondido, y la herramienta utilizada fue el cuestionario. Al final, se 
concluyó que la familia tuvo una evaluación positiva de la calidad del servicio, ya que 
ayudó a mejorar la calidad de vida de los niños con discapacidad intelectual, por lo que 
están muy satisfechos con los servicios prestados. 
De lo mencionado, como aporte teórico el autor plantea seguir las recomendaciones 
planteadas en el estudio, dado que están direccionadas a la evaluación de las percepciones 
del cliente. Así mismo recalca que los propietarios de la organización deben tener en 
cuenta que las necesidades de las familias pueden variar con el pasar del tiempo y deben 
tomar acciones para afrontar esos cambios. Para el aporte el autor siguió los lineamientos 
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de Myers (2006), por lo tanto, dicho aporte está respaldado por la teoría del autor ya 
mencionado. En el aporte práctico se obtuvo la satisfacción de los usuarios. 
Finalmente, la importancia de esta investigación es hacer que la evaluación de las 
opiniones de los usuarios de la asociación se conozca como "estrategias para mejorar el 
problema", y usar esto como base para comprender algunos factores que conducen a 
resolver el problema. Asociación de usuarios de calidad de vida. 
        En el ámbito nacional  
Ramírez (2016) en su tesis “Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el 
Hospital Santa Gema de Yurimaguas” Andahuaylas - Perú, la finalidad de la investigación 
nace tras diagnosticar la problemática de la institución, para ello se planteó como objetivo 
determinar si las variables guardan una relación positiva, como muestra se tomó a 42 
personas, los mismos que amablemente respondieron un cuestionario de 23 reactivos. Los 
resultados demostraron que las variables se relacionaron positivamente, alcanzando un 
resultado de Pearson de 0,709. Asi mismo se concluyó que los usuarios demuestran un 
44% de insatisfacción debido a la mala atención que les brinda la intitución ya 
mencionada, 
De lo mencionado, como aporte teórico podemos dar a conocer las estrategias para 
implementar acciones que mejoren o fortalezcan la calidad de atención que se brinda al 
usuario, con el fin de mejorar las debilidades encontradas en la institución. Para dicho 
aporte el autor siguió los lineamientos de López (2008), por lo tanto, dicho aporte está 
respaldado por la teoría del autor ya mencionado. En el aporte práctico se obtuvo la 
satisfacción de los usuarios. 
Finalmente, la importancia de este estudio es saber cual es el coeficiente de relación 
entre las variables de estudio, generando o proporcionando resultados favorables para el 
hospital, dado que en base a ello se pudo tomar acciones apropiadas. 
Valderrama (2017) investigó "Calidad del servicio y lealtad del cliente de Empresa 
de Bienes y Servicios para el Hogar SAC” Chimbote - Perú. Este estudio tiene como 
objetivo determinar la relación de calidad del servicio y la lealtad del cliente. El desarrollo 
de la metodología es de tipo descriptivo y relacionado no experimental, la herramienta 
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utilizada es un cuestionario, que consta de 21 preguntas, y es respondido por una muestra 
de 320 clientes. Los resultados evidenciaron una correlación positiva alta, demostrando un 
resultado de 789, lo que quiere decir que la lealtad o la fidelidad del cliente es un punto 
esencial que depende mucho de la calidad de servicio, por ello es importante que busquen 
mejorar continuamente los procesos que son parte de la atención hacia el cliente.  
Con base en lo anterior, como una contribución teórica, algunas personas creen que 
las empresas deben realizar mediciones frecuentes de la calidad de los servicios que 
prestan, porque los resultados les permitirán analizar el nivel de lealtad del cliente hacia las 
marcas y marcas. Con este fin, tomar medidas específicas para atraer y retener clientes. Por 
lo tanto, como contribución práctica, esto tendrá un resultado positivo, que afectará la 
rentabilidad de la empresa. 
Por último, la importancia que tiene para la presente investigación es dar a conocer la 
fidelización de sus clientes de dicha empresa, dado que es una herramienta efectiva para 
avanzar competitivamente dentro del mercado. 
Quispe (2018) desarrolló un estudio  "Calidad y satisfacción del cliente de Patpal-
FBB, San Miguel, 2018" Lima - Perú. El propósito del estudio fue determinar la incidencia 
de la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. El estudio es de tipo descriptivo. La 
información se recopila de una muestra de 309 visitantes de la empresa. Los resultados 
demostraron que el 42% de los clientes están insatisfechos, dado que la organización no 
toma interés por satisfacer las necesidades de los mismos. Se concluye, que el coeficiente 
de correlacion es de Rho de 0, 397, en otras palabras, la satisfacción del cliente se mejora a 
través de ofrecer un servicio adecuado. 
De lo mencionado, como aporte teórico podemos argumentar que la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente tuvieron como principal fin mejorar sus actividades a 
través de un servicio personalizado. Por lo tanto, en el aporte práctico se obtuvo fortalecer 
la imagen de marca de la entidad.  
Por último, la importancia que tiene para la presente investigación es dar a conocer el 
servicio adecuado que es una herramienta efectiva para la satisfacción del cliente.  
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        En el ámbito local  
Peña (2015) investigó la "Evaluación de la calidad de los servicios prestados por la 
empresa comercial RC a su sucursal clientela de Chiclayo", cuyo objetivo es determinar las 
expectativas y percepciones  sobre la dimensión de calidad y determinar el nivel de 
calidad. El estudio fue descriptivo debido al uso de tecnología de encuestas, por lo que la 
muestra se utilizó en una población limitada, por lo que se encuestó a 220 clientes. El autor 
llegó a los resultados que, existe deficiencias respecto a la atención hacia el cliente (32%), 
mala calidad de servicio, excesivo tiempo de espera y sobre todo que el cliente 
frecuentemente demuestra insatisfacción. Finalmente se concluye que la implementación 
del modelo SERVQUAL, conlleva a mejorar la calidad de servicio además permite evaluar 
las perspectivas del cliente respecto a sus expectativas.  
Del párrafo anterior, como contribución teórica, podemos argumentar que las 
empresas deben esforzarse por reducir la brecha entre las expectativas y percepciones de 
los clientes, principalmente en términos de instalaciones físicas y tiempo de atención, para 
mejorar la satisfacción del cliente. Las dificultades le impiden destacarse en el mercado. 
Por lo tanto, en la contribución real, el punto de vista del cliente puede analizarse para 
cumplir con las expectativas de todos. 
Por último, la importancia que tiene para la presente investigación es dar a conocer 
que a través de una buena evaluación de las perspectivas del cliente es una herramienta 
efectiva para obtener su satisfacción. 
Santos (2017) en su investigación “Calidad del servicio y su impacto en la 
satisfacción del cliente de un restaurant de Chiclayo", su propósito fue determinar la 
relación entre variables de estudio mencionadas anteriormente. La muestra que utilizó es 
de 200 personas. La conclusión es que si se acepta el supuesto de trabajo, la calidad del 
servicio afectará la satisfacción del cliente, porque el 55% dijo que la calidad del servicio 
es buena y el 45% dijo que está muy satisfecho con la calidad del servicio. Por lo tanto, la 
calidad es un elemento muy importante que ayuda a mejorar la satisfacción de los clientes, 
es por ello que es muy importante desarrollarlo de manera correcta, para no tener 
deficiencias en la satisfacción del mercado objetivo.  
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Con base en estos resultados, como contribución teórica, se recomienda que los 
propietarios de los restaurantes de El Madero mejoren la calidad de sus servicios, con un 
enfoque en el desarrollo de planes de capacitación para los colaboradores. Como resultado, 
se logró la satisfacción del cliente interno y externo en las contribuciones reales, lo que 
condujo al progreso de la compañía en el mercado. 
Dávila y Flores (2017) en su tesis "Evaluación de la calidad del servicio en 
restaurantes turísticos" Chiclayo - Perú. La investigación se desarrolló con la finalidad de 
determinar la relación entre los elementos estudiados, para ello le fue útil en desarrollar un 
estudio bajo la metodología de la investigación descriptiva en una muestra de 153 
personas. Los resultados obtenidos demostraron que la atención por parte de los 
colaboradores es eficiente, valorada con el 47%. Así mismo el 40% de los encuestados 
indicaron la solución a sus problemas es rápida por parte de los responsables. Se concluyó 
que, los factores que caracterizan al restaurante son la amabilidad, confianza, seguridad y 
sobre todo la calidad de servicio que brindan es eficiente conllevando a generar una 
experiencia única en el cliente y por ende sus satisfacciones. Cabe resaltar que la empresa 
satisface las necesidades del cliente interno para que posteriormente el personal se encarga 
de satisfacer al cliente externo.  
De lo mencionado, como aporte teórico podemos argumentar que para lograr mejorar 
la satisfacción del cliente se debe mejorar la calidad de servicio para que el cliente muestre 
satisfacción al momento de acudir al establecimiento y por ende salgan disfrutando de una 
experiencia inolvidable después de disfrutar una rica comida norteña. Por lo tanto, en el 
aporte práctico se logró la satisfacción del cliente mediante una buena amabilidad, 
seguridad y confianza, lo que conlleva a la mejora de la empresa en el mercado.  
Por último, la importancia que tiene para la presente investigación es dar a conocer el 
buen clima laboral es una herramienta efectiva un servicio satisfactorio a los clientes y para 
la organización. 
1.3. Formulación del problema  
¿Cuál es la relación que existe entre calidad y satisfacción en el servicio de los 
clientes de la empresa de Transportes Flores Hrnos. S.R.L. Chiclayo – 2019? 
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1.4. Aspectos teóricos  
1.4.1. Calidad de servicio  
           Aldana y Vargas (2014) señalan que la calidad del servicio radica en la acción 
de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, ya que este es un factor subjetivo, 
porque a través de las expectativas, los clientes pueden calificar el grado con la calidad del 
producto y/o servicio. La calidad del servicio involucra a toda la parte interna de la 
empresa, porque este factor parte de ellos, y el gerente de la organización es responsable de 
guiar el negocio con una perspectiva diferente. Para este fin, es necesario utilizar 
estrategias claves para proporcionar calidad del servicio porque se ha convertido en la 
clave del desarrollo económico de la empresa. 
           Como mencionan los autores en el párrafo anterior, la calidad de servicio es 
subjetiva, claro que es totalmente cierto, puesto que si un cliente dentro de un 
establecimiento vive una experiencia agradable va a tener una expectativa positiva del 
servicio y/o productos que ofrece la empresa. por lo tanto, solamente con la expectativa el 
cliente puede definir cuál es el grado de calidad que ofrece la empresa hacia el cliente.  
                    Modelo Servqual para medir la calidad de servicios  
           Según Rilo (2018) mencionó que "Parasuraman, Zeithaml y Berry 
desarrollaron el modelo, cuyo propósito es administrar, medir y evaluar la calidad del 
servicio brindado por la organización. El objetivo principal del modelo es optimizar la 
calidad del servicio brindado" (p. 60). 
           Para que un cliente difunda argumentos positivos o recomendaciones de la 
compañía, debe estar completamente satisfecho con la excelente calidad del servicio. Del 
mismo modo, la calidad del servicio es un factor que permite e influye en la decisión del 
cliente, es decir, el cliente querrá regresar o no volver a recibir el servicio y/o producto. 
Por lo tanto, realizar investigaciones para identificar las necesidades de los clientes es 
fundamental para innovar productos o mejorar los servicios prestados en función de 
necesidades identificadas o no satisfechas, por lo que adaptarse a las nuevas tendencias es 
fundamental para las empresas.  
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          En tal sentido, las empresas o cualquier negocio que tenga como propósito 
lanzar un producto y/o servicio tienen por obligación realizar un estudio de mercado y 
tomar en cuenta la importancia que tiene la segmentación en dicha etapa, ya que este 
mercado objetivo debe determinarse en base a las necesidades que se pretenden satisfacer.  
   1.4.1.1.  Dimensiones de la calidad de servicio  
                        Rilo (2018) señala que la calidad del servicio incluye cinco 
dimensiones que pueden usarse para evaluar la experiencia del cliente que reciben al 
recibir los servicios (p. 70). A continuación, explique cada dimensión y sus respectivas 
métricas en detalle: 
A. Fiabilidad   
                              Bajac y Fernández (2013) es aparte de la calidad de servicio, la 
misma que hace referencia al interés que tiene el personal interno de una organización en 
resolver las dificultades de los clientes externos en el tiempo oportuno y de manera fiable. 
                              La satisfacción del cliente depende de varios factores y la solución 
a sus problemas es un indicador clave que toda organización debe tener en cuentea para 
mantener a sus clientes complacidos. 
                                       Indicadores 
                                       Puntualidad: García (2017) señala que la puntualidad es uno de 
los principales valores que tiene una organización y una persona, así mismo demuestran el 
respeto por sí mismo y en las demás personas. 
                                       Interés: Artal (2015) señala que el interés es un factor importante 
y permite dar solución a las deficiencias que presentan los productos y/o servicios que 
ofrece una organización, así mismo permite determinar la importancia que le otorgamos al 
público objetivo o al cliente.  
                                       Calidad: Artal (2015) argumenta que este indicador hace 
referencia a la excelencia que una empresa ha alcanzado a través de las características de 
sus productos y/o servicios que han logrado satisfacer las necesidades del cliente, así 
mismo hace referencia al tiempo que se ha obtenido dicha calidad.  
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B. Elementos tangibles  
                              Según Bajac y Fernández (2013) esta dimensión se refiere a los 
elementos que se pueden manipular dentro de un establecimiento u organización, como los 
materiales que se utilizan para desarrollar ciertas actividades, los equipos tecnológicos, las 
instalaciones del espacio físico, el recurso humano entre otros elementos relacionados a la 
tangibilidad. 
                                       Indicadores  
                                       Apariencia de equipos: García (2017) hace mención que se refiere 
a todos los objetos que son necesarios para desarrollar ciertas actividades dentro de una 
institución, colegio, oficina, empresa y demás establecimientos que requieran de ello para 
su funcionamiento. 
                                       Infraestructura: Jiménez (2016) manifiesta que son aquellas 
instalaciones que permiten el funcionamiento correcto de una organización o también para 
que se desarrollen actividades o funciones de manera habitual y sobre todo de manera 
correcta, así mismo recalca que deben estar en perfectas condiciones para no afectar el 
proceso de cualquier acción.  
                                       Apariencia del personal: Jiménez (2016) hace referencia a como 
el trabajador brinda la atención al cliente, si este realmente demuestra valores, modales, 
limpieza y otros factores que genere confianza en el cliente al momento de recibir una 
atención por parte del personal de la organización.  
C. Capacidad de respuesta  
                              Bajac y Fernández (2016) nos dice que la capacidad de respuesta 
tiene que ver con el servicio rápido, es decir que el personal de la organización tiene que 
brindar el servicio o el producto al cliente lo más rápido posible, porque al cliente no le 
gusta esperar, así mismo recalca tener disposición para atender al cliente es clave para su 
satisfacción y su posterior fidelización.   
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                              Hoy en día el cliente es más estricto y por lo tanto debe ser 
atendido lo más rápido posible por el tal motivo de generar una experiencia única y este 
salga complacido o satisfecho con su necesidad y por ende retorne al establecimiento a 
adquirir nuevamente los productos y/o servicios ofrecidos.  
                                       Indicadores  
                                       Comunicación: Diez (2014) afirma que la comunicación es muy 
importante en cualquier circunstancia y sobre todo dentro de las empresas, puesto que 
permite compartir ideas, tomar decisiones y sobre todo mantener el contacto 
constantemente con dos o más personas.  
                                       Disposición: Jiménez (2016) define la disposición como la aptitud 
que muestra una persona para desarrollar una función o una actividad determinada. Dentro 
del sector empresarial es muy utilizado este indicador, dado que permite identificar el 
grado de disposición que tiene el trabajador para atender o ayudar al cliente.  
D. Seguridad 
                              Bajac y Fernández (2014) definen la seguridad como la confianza 
de que los empleados están satisfechos con el trato que sus clientes esperan recibir para 
estar satisfechos con los servicios que brinda la compañía. Nuevamente, esto hace que los 
clientes se sientan seguros al comprar productos y/o servicios. 
                              Actualmente el cliente tiene muchas dudas para adquirir un 
producto o servicio más si es la primera vez que desea adquirirlo, es por ello el personal 
debe transmitir confianza y seguridad en el cliente de manera correcta para que este se 
sienta motivado y seguro de lo que pretende adquirir.  
                                        Indicadores  
                                       Confianza: Rivera (2013) afirma que es lo que una persona espera 
de otra o también de un producto y/o servicio. Cabe recalcar que debe valorarse y 
generarse de manera frecuente dentro de cualquier empresa ya que, si no se desarrolla ello, 
el cliente tendrá mucha duda en adquirir los productos y/o servicios que ofrece la empresa.   
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E. Empatía  
                                       Bajac y Fernández (2014) señalan que esta es la capacidad de la 
persona para conectarse emocionalmente con el cliente o el mismo colega, y también 
comprender las necesidades del cliente, como la atención que esperan, el horario y otros 
factores. Traen conveniencia a los clientes. 
                              El cliente en cualquier momento puede tener alguna duda o 
dificultad frente a los productos y/o servicios que ofrece una empresa y para ello el 
trabajador tiene que tener una reacción inmediata y sobre todo que sea efectiva en la 
necesidad del cliente.  
                                       Indicadores  
                                       Satisfacción: Bajac y Fernández (2014) definen como la 
percepción que tiene el cliente ante la satisfacción después de adquirir un producto o 
servicio, así mismo puede generarse a través de las soluciones que se les da a sus 
problemas que comunica al personal de una organización.  
1.4.2. Satisfacción del cliente 
           Según Carrasco (2013) es la percepción que tiene el cliente frente a una 
persona o empresa que ha satisfecho sus requisitos. Este grado de satisfacción puede darse 
a través de la atención que se le brinda al cliente, la calidad de servicio y el valor agregado 
en el producto, así mismo este puede ser medido en diferentes maneras, pero puede 
obtenerse un resultado neutro, es decir, que el cliente no se encuentra insatisfecho ni 
satisfecho, lo que indica que la empresa no ha alcanzado hacer prácticamente nada para 
sorprender al cliente.  
           Definitivamente, este elemento es primordial para el crecimiento y 
permanencia de una empresa en el mercado, y para alcanzar satisfacer al cliente se tiene 
que seguir ciertos procedimientos y sobre todo que debe desarrollarse correctamente, de lo 
contario la satisfacción será negativa y el cliente tendrá una experiencia que no querrá 
volver a repetir y por lógica no retornara a adquirir los productos o servicios que ofrece la 
compañía. 
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        1.4.2.1. Dimensiones de satisfacción del cliente  
A. Valor percibido  
                                 Carrasco (2013) argumenta que hace referencia a la calidad que 
obtiene el cliente y el precio pagado por haber adquirido cierto producto o servicio. Es por 
ello que las organizaciones que ofrecen servicio o productos deben tomar muy en cuenta 
esta dimensión ya que el cliente hace una comparación del servicio que esperaba recibir y 
de lo que ha recibido después de adquirir los servicios o productos. Si no existe ningún 
balance o correlación entre las comparaciones que realiza el cliente, se genera 
insatisfacción de manera inmediata.  
                                          Indicadores   
                                          Calidad: Carrasco (2013) afirma que es la perfección que logra 
una persona o una empresa al ofrecer un servicio o producto a un público objetivo y que 
realmente satisfaga sus necesidades.  
                                          Costo: Laporta (2017) afirma que es un gasto que se realiza con 
el propósito de adquirir un producto o servicio en benéfico para una persona o también 
para alguna organización.  
B. Expectativas 
                                 Carrasco (2013) argumenta que esta dimensión hace referencia a 
la experiencia que el cliente espera recibir después de adquirir un producto o servicio o 
despues de visitar un establecimiento, así mismo afirma que estas expectativas pueden ser 
negativas o también pueden positivas, las negativas se pueden dar cuando la experiencia 
del cliente esta por debajo de la expectativa que tenía por un determinado producto o 
servicio y la expectativa positiva se da cuando la experiencia supera las expectativas y por 
ende esto genera satisfacción en el cliente.  
                                           Indicadores  
                                          Experiencias previas: Carrasco (2013) señala que hace 
referencia a las experiencias vividas por el cliente y este tiene ese concepto de la empresa. 
Por lo tanto, al momento de ingresar a un establecimiento a cualquier lugar y tenga una 
experiencia de ello está cumpliendo con dicho indicador.  
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                                          Prestigio: Alloza (2013) es aquella reputación que tiene una 
empresa o una persona de su imagen, esta puede ser positiva o también negativa; ambas 
surgen a medida del nivel de satisfacción del cliente, puesto que él es quien difunde 
argumentos acerca de la organización o de una persona.  
C. Quejas  
                                 Carrasco (2013) como su propio nombre lo dice son las quejas 
que manifiestan los usuarios o clientes de una institución o empresa, surgen a medida de la 
insatisfacción que se genera en el cliente, si adquiere un producto o servicio y no cumple 
con lo que busca va a manifestar sus malestares, quejas o reclamos.  
                                          Indicadores  
                                          Petición: Carrasco (2013) este indicador suele darse cuando una 
persona realiza una acción de pedir a otra para alcanzar cierto fin, puede realizarse en 
modo de una advertencia o también en tono de ruego. 
                                          Reclamación: Gonzáles (2016) es exigir algo como derecho de 
una persona y de manera formal, sucede a medida que una persona demuestre 
insatisfacción por cualquier circunstancia y en base a ello tiene el pleno derecho de realizar 
su reclamo.  
D. Fidelidad  
                                Carrasco (2013) menciona que la fidelidad es uno de los 
objetivos que busca alcanzar una empresa a través de la satisfacción del cliente, es decir 
que el cliente debe retornar a la empresa en vez de decidir por la competencia u otra marca.  
                                          Indicador  
                                          Recurrencia: Morales (2014) es la acción que toma el cliente 
para volver a adquirir los producto y servicios que ofrece la empresa de manera frecuente. 
1.5. Objetivos  
1.5.1. Objetivo general  
           Determinar la relación entre calidad y satisfacción en el servicio de los 
clientes de la empresa de Transportes Flores Hrnos. S.R.L. Chiclayo – 2019. 
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1.5.2. Objetivos específicos 
           Medir la calidad de servicio de la empresa de Transportes Flores Hrnos. 
S.R.L. Chiclayo - 2019. 
           Medir el nivel de satisfacción de los clientes de la empresa de Transportes 
Flores Hrnos. S.R.L. Chiclayo - 2019. 
           Analizar la relación entre calidad y satisfacción en el servicio de los clientes 
de la empresa de Transportes Flores Hrnos. S.R.L. Chiclayo - 2019. 
1.6. Hipótesis  
Existe relación entre calidad y satisfacción en el servicio de los clientes de la 
empresa de Transportes Flores Hrnos. S.R.L. Chiclayo – 2019. 
1.7. Justificación  
Según Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014), confirmaron que la racionalidad 
o justificación de una investigación es teórica, metodológica y social. Este estudio es 
razonable porque intentamos determinar la relación entre las variables del estudio para 
comprender el efecto entre las mismas. 
Se justifica de manera teórica, puesto que se fundamenta en los conceptos y teorías 
de Aldana y Vargas (2014) respecto a la calidad de servicio y los conceptos para 
fundamentar la variable satisfacción del cliente al autor Carrasco (2013), de esta manera se 
sustenta la investigación de manera teórica, además se consideró a otros autores que 
realizaron estudios sobre las variables calidad y satisfacción, lo cual permitió 
complementar el presente estudio. 
Tiene justificación metodológica, ya que la investigación se desarrolló bajo una 
estudio de tipo descriptivo correlacional, asi mismo se optó por el diseño no experimental - 
transversal, para la recolección de datos se utilizó el cuestionario el mismo que sirvió para 
recopilar la información requerida, es así como la investigación se justifica de una manera 
metodológica, además el estudio servirá para futuras investigaciones de variables similares. 
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Tiene justificación social, puesto que a través de la investigación se logró tener 
resultados que permitieron analizar la relación entre las dos variables estudiadas con el 
propósito de que la organización tome acciones de acuerdo a sus necesidades en favor de 
sus clientes. 
La importancia de la investigación está en la información misma porque se busca 
lograr determinar la relación entre las dos variables para facilitar la toma de decisiones de 
la organización respecto a las falencias que se debe mejorar. 
II. MATERIAL Y MÉTODOS 
2.1. Tipo y diseño de la investigación 
La investigación es de tipo descriptivo, porque su finalidad es describir la realidad de 
la empresa donde se realizará el estudio. 
Según Fidias (2012), una investigación descriptiva “consiste en describir las 
características de las variables que se está estudiando, es decir, las características de la 
variable independiente y la variable dependiente con el fin de probar la hipótesis 
planteada” (p. 24).  
Según Fidias (2012), el estudio descriptivo "incluye la descripción de las 
características de las variables estudiadas, para probar las hipótesis propuestas" (p. 24). 
En este caso, el estudio es descriptivo porque se describirán las características de las 
variables calidad del servicio y satisfacción del cliente de Transportes Flores Hrnos. S.R.L. 
        Correlacional  
Fidias (2012) una investigación es correlacional “porque mide la relación entre dos o 
más variables, utilizando un coeficiente estadístico. Es decir, miden presuntamente la 
variable relacionada y después analizan y calculan su relación” (p.33) 
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Por lo tanto, se hará uso del criterio correlacional, con la única finalidad de medir la 
relacion entre las variables a estudiar, asi mismo dichos resultados serán analizados con el 
fin de conocer el comportamiento de una variable conociendo el de la otra. 
        Diseño de la investigación  
No experimental – transversal. Hernández, Fernández, y Baptista (2014) señalan que 
una investigación de diseño no experimental analiza los resultados obtenidos tal y como se 
están dando las variables que se están estudiando para que posteriormente puedan ser 
analizados, además es transversal, puesto que los datos se recolectan en un momento único. 
Por lo tanto el estudio es no experimental – transversal porque se analizará los 
elementos relacionados con la calidad de servicio y satisfacción de los clientes de la 
empresa Transportes Flores Hrnos. S.R.L. en las circunstancias que son encontradas sin 
alterar su situación actual, además la información será recolectada en un tiempo único.   
                                 Ox 
 
M                               r 
 
                                 Oy 
Donde:  
M   =    Muestra 
Ox  =    Calidad de servicio  
Oy  =    Satisfacción del cliente 
r     =   Coeficiente de correlación entre Ox y Oy 
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2.2. Población y muestra 
Según Hernández., et al (2014) define la población como un “conjunto de individuos 
que poseen características en común, los cuales son puestos en estudio sobre un 
determinado tema” (p.320). 
La población del presente estudio de investigación estará conformado por los clientes 
de la empresa Transporte Flores Hrnos. S.R.L., siendo un total de 4, 842 clientes.  
        Muestra  
Según Hernández., et al (2014), la muestra es "un subconjunto de la población total 
en la que se observan los fenómenos a estudiar, de los cuales aprenderemos sacar 
conclusiones generalizables para toda la población "(p. 329). 
La muestra se calculó siguiendo la siguiente fórmula:  
  
  
       
  (   )         
 
Donde: 
N   = Total de la población = 4, 842 personas 
  
   =  Nivel de confianza  (93%) 
p*q = Probabilidad (p=0.5; q=0.5) 
E    = Margen de error  (0.07) 
n    = Tamaño de la muestra. 
  
                  
     (      )               
 
       
 
30 
 
2.3.    Variables 
Tabla 1  
Definición de variables 
Variables Definición 
Variable 
independiente  
(Calidad de servicio) 
Aldana y Vargas (2014) señalan que la calidad del servicio 
radica en la satisfacción de satisfacer las necesidades y 
expectativas del cliente, ya que este es un factor subjetivo, 
porque a través de las expectativas, los clientes pueden calificar 
las calificaciones con la calidad de los productos y/o servicios. 
Variable dependiente 
(Satisfacción del 
cliente) 
Carrasco (2013) define la satisfacción del cliente como la 
percepción que tiene el cliente frente a una persona o empresa 
que ha satisfecho sus requisitos. Este grado de satisfacción puede 
darse a través de la atención que se le brinda al cliente, la calidad 
de servicio y el valor agregado en el producto, así mismo este 
puede ser medido en diferentes maneras, pero puede obtenerse 
un resultado neutro, es decir, que el cliente no se encuentra 
insatisfecho ni satisfecho, lo que indica que la empresa no ha 
alcanzado hacer prácticamente nada para sorprender al cliente.   
Fuente: Elaboración propia  
2.4. Operacionalización de variables
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Tabla 2 
Operacionalización de variable independiente 
Variables  Dimensiones  Indicadores  Ítems  
Técnica E 
Instrumento 
     
Calidad de 
servicio  
Fiabilidad  
Cumplimiento 
¿Considera que la empresa cumple con los servicios 
prometidos? 
Encuesta / 
Cuestionario 
¿Considera que la empresa Transportes Flores cumple con los 
horarios de salida? 
Interés 
¿La empresa Transportes Flores tiene interés por dar solución a 
sus problemas? 
¿Considera que la empresa tiene interés respecto si el cliente 
quedo o no satisfecho con los servicios ofrecidos? 
 
 
 
Elementos 
tangibles 
Apariencia de equipos ¿La empresa cuenta con buses modernos para brindar un buen 
servicio? 
Infraestructura ¿El establecimiento de la empresa, cuenta con la infraestructura, 
limpieza e higiene adecuada? 
Personal ¿La atención que brinda el personal de la empresa es la 
adecuada? 
Capacidad de 
respuesta 
Comunicación ¿La empresa comunica el horario de salida del bus 10 minutos 
antes del horario de salida? 
Disposición  ¿El personal está dispuesto a ayudar al cliente? 
Servicio  ¿El personal ofrece un servicio rápido al cliente? 
Seguridad 
Confianza ¿El comportamiento del personal inspira seguridad y confianza? 
Servicio de post venta ¿Transportes flores ofrece un servicio de Post venta? 
     Empatía 
Intereses del cliente ¿Transportes flores se preocupa por los intereses del cliente? 
  Satisfacción ¿La empresa se preocupa por la satisfacción del cliente? 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 3 
 Operacionalización de variable Dependiente 
Variables  Dimensiones  Indicadores  Ítems  
Técnica E 
Instrumento 
     
Satisfacción del 
cliente  
Valor 
percibido 
Calidad  
¿Usted utiliza los servicios de la empresa porque tuvo un viaje 
placentero? 
Encuesta / 
Cuestionario 
Rendimiento 
¿Los colaboradores de la empresa están capacitados para satisfacer 
las necesidades del cliente? 
Costo 
¿Usted frecuenta a los servicios de la empresa porque sus precios 
son accesibles? 
   
Expectativas 
Experiencia 
¿Usted recurre a los servicios de la empresa porque tuvo una 
experiencia inolvidable? 
Prestigio 
¿Considera que la empresa es reconocida por la calidad de sus 
servicios? 
Referencias 
¿Usted recomendaría a sus amigos y/o familiares los servicios que 
ofrecen Transportes Flores? 
   
Quejas 
Petición  
¿El establecimiento de Transportes Flores cuenta con un buzón de 
sugerencias y reclamos?  
Reclamos 
¿La empresa tiene visible su libro de reclamaciones para sus 
clientes? 
   Fidelidad Recurrencia  ¿Regresaría a utilizar los servicios que ofrece transportes flores?   
Fuente: Elaboración propia 
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2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de la información 
2.5.1. Técnica  
           Encuesta: Vilca (2012) señala que la encuesta es aquella “técnica de 
investigación que permite adquirir información de una muestra en estudio, las encuestas 
están direccionadas a obtener información de las actitudes de las personas que conforman 
la población” (p.98).  
           Por lo tanto,  se utilizará la encuesta, puesto que es un estudio cuantitativo, 
por lo tanto, la encuesta recoge datos numéricos que servirán para el desarrollo de la 
investigación.  
2.5.2. Instrumento 
           En este caso, se utilizará un cuestionario porque es una herramienta para 
recopilar datos estrictamente estandarizados de los indicadores para cada dimensión de la 
variable de estudio, y también contendrá una serie de preguntas que serán respondidas por 
161 representantes de clientes. 
           Los autores Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) afirman que "los 
cuestionarios son una forma de tecnología de encuesta que implica el desarrollo de un 
conjunto sistemático de preguntas hipotéticas que se escriben en una tarjeta y funcionan en 
ellas"(p.211). 
           Para el desarrollo estadístico se utilizará el programa SPSS V25. Puesto que 
es un programa estadístico muy utilizado en las investigaciones cuantitativas, por lo tanto, 
este programa permitirá desarrollar los datos en tabla y figuras obtenidos del cuestionario. 
           Validez: El instrumento fue validado por el juicio de tres expertos, los mismos  
que dieron conformidad a la aplicación del instrumento.  
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Tabla 4 
 Validación del instrumento según juicio de expertos 
Expertos  Elementos   
Dr. Mego Núñez Onésimo  23/23 1 
Dr. Montenegro Luis Alberto 21/23 0.91 
Mg. Failoc Piscoya Dante 
Roberto 
23/23 1 
  2.91/3 = 0.97 
Fuente: Elaboración propia  
 
En la Tabla 4, podemos ver la confiabilidad que muestra el instrumento en su 
aplicación, es decir, la calidad del servicio y la satisfacción son dos variables que guían su 
confiabilidad de medición de acuerdo con la encuesta del cuestionario.  
Confiabilidad: Se dará a tráves del Programa SPSS V25, el mismo que permitirá 
obtener los resultados del Alfa de Cronbach. 
Tabla 5  
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach N° de elementos  
,851 23 
Fuente: Programa SPSS V25 
Según el Alfa de Cronbach este resultado demuestra alta confiabilidad la aplicación 
del instrumento. Esto significa que la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion 
del cliente si tienen confiabilidad. 
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III. RESULTADOS 
3.1. Tablas y gráficos 
Tabla 6 
 Valoración respecto al sexo de los clientes de Transportes Flores 
Categorías N % 
Femenino 102 63% 
Masculino  59 37% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Figura 1. Se evidencia que, el 63% pertenece al sexo femenino y el 37% al 
sexo masculino. En este caso se evidencia que el mayor número de clientes 
de la empresa Flores pertenece al sexo Femenino y en menor cantidad al 
sexo masculino respectivamente. 
 
Fuente: Tabla 6. 
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Tabla 7 
Valoración respecto al rango de edades de los clientes de Transportes Flores 
Categorías n % 
18-24 años 30 19% 
25-30 años 50 31% 
31-35 años 42 26% 
36-40 años 24 15% 
41 años a más 15 9% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Figura 2. Los resultados evidencian que, el 31% se encuentra entre 25-30 
años, el 26% manifestó tener 31-35 años, el 19% entre 18-24 años, el 15% 
indicó 36-40 años y por último el 9% 41 años a más.  
 
Fuente: Tabla 7. 
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Tabla 8 
Valoración de las dimensiones de calidad de servicio 
  Dimensiones de calidad de servicio 
Total 
 
Fiabilidad Elementos T 
Capacidad 
R Seguridad Empatía 
Categorías n % n % n % n % n % n % 
Acuerdo 80 49% 69.3 43% 59 36% 91 57% 122 75% 85 53% 
Indiferente 7 5% 6 4% 5 3% 7 4% 12 7% 7 4% 
Desacuerdo 74 46% 85 53% 97 60% 63 39% 28 17% 69 43% 
Total 161 100% 161 100% 161 100% 161 100% 161 100% 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Valoración de las dimensiones de calidad de servicio. 
Acuerdo
Indiferente
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Figura 3: Del 100% de los encuestado el 49% indica estar de acuerdo respecto a la 
dimensión fiabilidad, respecto a elemento tangibles el 53% indica estar en 
desacuerdo, en la dimensión capacidad de respuesta el 60% indica estar en 
desacuerdo, respecto a la dimensión seguridad el 57% indica estar de acuerdo y 
respecto a la dimensión empatía el 75% indica estar de acuerdo respectivamente. El 
resultado evidencia que el mayor porcentaje que está de acuerdo pertenece a la 
dimensión empatía y respecto al mayor porcentaje que está en desacuerdo se sitúa 
en la capacidad de respuesta. 
 
Fuente: Tabla 8. 
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Tabla 9 
La empresa cumple con los servicios prometidos 
Categorías n % 
Total Acuerdo 38 24% 
Acuerdo 61 38% 
Indiferente 0 0% 
Desacuerdo 32 20% 
Total Desacuerdo 30 19% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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La empresa cumple con los servicios prometidos. 
Figura 4. El 62% indica estar en Acuerdo, puesto que Transportes Flores si 
cumple con los servicios prometidos, causando que el cliente quede 
satisfecho después de obtener los servicios ofrecidos por parte de la empresa. 
 
Fuente: Tabla 9. 
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Tabla 10 
Transportes Flores cumple con los horarios de salida 
Categorías n % 
Total Acuerdo 40 25% 
Acuerdo 44 27% 
Indiferente 11 7% 
Desacuerdo 25 16% 
Total Desacuerdo 41 25% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Transportes Flores cumple con los horarios de salida. 
Figura 5. El 52% indica estar de Acuerdo, dado que la empresa Transportes 
Flores si cumple con los horarios de salida, lo que genera satisfacción en el 
cliente, sin embargo, existe un porcentaje del 41% que indica estar en 
Desacuerdo. 
 
Fuente: Tabla 10. 
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Tabla 11 
Transportes Flores tiene interés por dar solución a sus problemas 
Categorías n % 
Total Acuerdo 30 19% 
Acuerdo 27 17% 
Indiferente 15 9% 
Desacuerdo 51 32% 
Total Desacuerdo 38 24% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Figura 6. El 56% indica estar en Desacuerdo, puesto que Transportes Flores 
no tiene interés por dar solución a sus problemas, lo que genera que el cliente 
opte por los servicios de la competencia, dado que Transportes Flores no 
logra satisfacer sus necesidades, sabiendo perfectamente que el cliente debe 
quedar completamente satisfecho despues de obtener el servicio.  
 
Fuente: Tabla 11. 
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Tabla 12 
Transportes Flores tiene interés respecto si el cliente quedo o no satisfecho con los 
servicios ofrecidos 
Categorías n % 
Total Acuerdo 37 23% 
Acuerdo 41 25% 
Indiferente 3 2% 
Desacuerdo 34 21% 
Total Desacuerdo 46 29% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Transportes Flores tiene interés respecto si el cliente quedo o 
no satisfecho con los servicios ofrecidos. 
Figura 7. El 50% indica que Transportes Flores no tiene interés respecto a si 
el cliente quedo o no satisfecho con los servicios que adquirió, lo que genera 
que el cliente difunda argumentos negativos si este quedará insatisfecho y 
por ende ello genera una mala reputación para la empresa. 
 
Fuente: Tabla 12. 
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Tabla 13 
La empresa cuenta con buses modernos para brindar un buen servicio 
Categorías n % 
Total Acuerdo 46 29% 
Acuerdo 31 19% 
Indiferente 12 7% 
Desacuerdo 21 13% 
Total Desacuerdo 51 32% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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La empresa cuenta con buses modernos para brindar un buen 
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Figura 8. El  48% indica estar en Acuerdo ya que Transportes Flores cuenta 
con buses modernos para brindar un buen servicio, causando que el cliente 
tenga la seguridad de adquirir sus servicios ya que al contar con buses 
modernos evidencia garantia de la comodidad y sobre todo la seguridad de 
llegar con bien a su destino. 
 
Fuente: Tabla 13. 
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Tabla 14 
Valoración respecto a la infraestructura, limpieza e higiene adecuada 
Categorías n % 
Total Acuerdo 35 22% 
Acuerdo 47 29% 
Indiferente 5 3% 
Desacuerdo 17 11% 
Total Desacuerdo 56 35% 
Total 160 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Figura 9. El 51% indica estar de Acuerdo con la infraestructura, limpieza e 
higiene de la empresa. Los resultados muestran que el mayor porcentaje está 
en Acuerdo, lo que conlleva a la satisfacción del cliente ya que la 
infraestructura e higiene es la adecuada para recibir al cliente. 
 
Fuente: Tabla 14. 
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Tabla 15 
Valoración respecto a la atención que brinda el personal de la empresa 
Categorías n % 
Total Acuerdo 25 16% 
Acuerdo 24 15% 
Indiferente 2 1% 
Desacuerdo 44 27% 
Total Desacuerdo 66 41% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Figura 10. El 68% indica estar en Desacuerdo el 31% indica estar en 
Acuerdo. Los resultados evidencian que el porcentaje mayor está en 
Desacuerdo, debido a que el personal de Transportes Flores no brinda una 
atención personalizada que pueda satisfacer al cliente, resultado que causa 
insatisfacción en el cliente y posteriormente este pueda optar por los servicios 
de otras empresas del mismo rubro.  
 
Fuente: Tabla 15. 
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Tabla 16 
La empresa comunica el horario de salida del bus 10 minutos antes del horario de salida 
Categorías n % 
Total Acuerdo 32 20% 
Acuerdo 59 37% 
Indiferente 4 2% 
Desacuerdo 26 16% 
Total Desacuerdo 40 25% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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La empresa comunica el horario de salida del bus 10 minutos 
antes del horario de salida. 
Figura 11. El 57% indica estar en Acuerdo, el 41% en Desacuerdo y el 2% 
indica Indiferente. El resultado evidencia que la mayoría de clientes indican 
estar en Acuerdo, puesto que la empresa si comunica el horario 10 minutos 
antes de la salida del bus, acción que genera satisfacción y evitar que el 
cliente pierda el pasaje por la falta de comunicación.  
 
Fuente: Tabla 16. 
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Tabla 17 
El personal está dispuesto a ayudar al cliente 
Categorías n % 
Total Acuerdo 36 22% 
Acuerdo 8 5% 
Indiferente 4 2% 
Desacuerdo 54 34% 
Total Desacuerdo 59 37% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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El personal está dispuesto a ayudar al cliente. 
Figura 12. El 71% indica estar en Desacuerdo, el 27% en Acuerdo y el 2% 
indica Indiferente. Como se evidencia en el resultado el mayor porcentaje 
está en Desacuerdo ya que el personal no está dispuesto a ayudar al cliente, 
lo que genera malestar y sobre todo insatisfacción en el cliente, puesto que 
este está esperando todo lo contrario, pero al no recibir ninguna respuesta 
positiva queda insatisfecho.  
  
Fuente: Tabla 17. 
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Tabla 18 
El personal ofrece un servicio rápido al cliente 
Categorías n % 
Total Acuerdo 22 14% 
Acuerdo 19 12% 
Indiferente 7 4% 
Desacuerdo 53 33% 
Total Desacuerdo 60 37% 
Total 161 100% 
   
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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El personal ofrece un servicio rápido al cliente. 
Figura 13. El 70% está en Desacuerdo, el 26% en Acuerdo y el 4% 
indiferente. Los encuestados en su mayoría indican estar en Desacuerdo, 
debido a que el personal no ofrece un servicio rápido, sabiendo que hoy en 
día los proceso tienen que agilizarse para lograr satisfacer al cliente, puesto 
que este necesita ser atendido lo más rápido posible. 
 
Fuente: Tabla 18. 
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Tabla 19 
El comportamiento del personal inspira seguridad y confianza 
Categorías n % 
Total Acuerdo 48 30% 
Acuerdo 44 27% 
Indiferente 6 4% 
Desacuerdo 18 11% 
Total Desacuerdo 45 28% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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El comportamiento del personal inspira seguridad y confianza. 
Figura 14. El 57% indica estar en Acuerdo, el 39% en Desacuerdo y el 4% 
manifiesta Indiferencia. Se evidencia que la mayor parte de la muestra 
encuestada está en Acuerdo dado que el personal inspira seguridad y 
confianza, resultado que permite garantizar los servicios al cliente y este 
quede satisfecho después de su adquisición, sin embargo existe un porcentaje 
que está en Desacuerdo respectivamente.  
 
Fuente: Tabla 19. 
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Tabla 20 
Transportes Flores ofrece un servicio de Post venta 
Categorías n % 
Total Acuerdo 46 29% 
Acuerdo 44 27% 
Indiferente 8 5% 
Desacuerdo 33 20% 
Total Desacuerdo 30 19% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Transportes Flores ofrece un servicio de Post venta. 
Figura 15. El 56% manifiesta estar en Acuerdo, puesto que Transportes 
Flores si ofrece un servicio de Post venta, actividad que permite saber si el 
cliente quedo satisfecho después de adquirir el servicio, sin embargo, existe 
un porcentaje del 39% que indica lo contrario, resultado que permite tomar 
medidas direccionadas a su mejora. 
 
Fuente: Tabla 20. 
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Tabla 21 
Transportes Flores se preocupa por los intereses del cliente. 
Categorías n % 
Total Acuerdo 48 30% 
Acuerdo 68 42% 
Indiferente 14 9% 
Desacuerdo 5 3% 
Total Desacuerdo 26 16% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Transportes Flores se preocupa por los intereses del cliente. 
Figura 16. El 72% indica que la empresa Transportes Flores si se preocupa 
por los intereses del cliente, generando un nivel de satisfacción, dado que el 
cliente siente que es importante para la empresa y sobre todo que la empresa 
trata de identificar las necesidades del cliente para ofrecerle un servicio 
personalizado en base a ello.  
 
Fuente: Tabla 21. 
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Tabla 22 
La empresa se preocupa por la satisfacción del cliente. 
Categorías n % 
Total Acuerdo 13 8% 
Acuerdo 32 20% 
Indiferente 21 13% 
Desacuerdo 41 25% 
Total Desacuerdo 54 34% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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La empresa se preocupa por la satisfacción del cliente. 
Figura 17. El 59% de los encuestados indican estar en Desacuerdo, el 28% 
en Acuerdo y el 13% indica Indiferente respecto a este criterio. Observamos 
que en su mayoría están en Desacuerdo, dado que la empresa no se preocupa 
por la satisfacción del cliente teniendo en cuenta que el cliente es lo más 
importante para el funcionamiento del negocio.  
 
Fuente: Tabla 22. 
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Tabla 23 
Valoración respecto a las dimensiones de la Satisfacción del cliente 
Categorías 
Dimensiones de satisfacción del cliente 
Total  
V. percibido Expectativas Quejas Fidelidad 
n % n % n % n %     
Acuerdo 92 57% 114 71% 97 60% 97 60% 100 62% 
Indiferente 11 7% 12 8% 15 9% 4 2% 11 7% 
Desacuerdo 59 36% 34.3 21% 50 31% 60 37% 50 31% 
Total 161 100% 161 100% 161 100% 161 100% 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019.   
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Figura 18: El 57% indica estar de acuerdo respecto a la dimensión valor 
percibido, respecto a las expectativas el 71% indica estar de acuerdo, en la 
dimensión quejas el 60% indica estar en desacuerdo y respecto a la 
dimensión fidelidad el 60% indica estar de acuerdo respectivamente.  Se 
evidencia que el mayor porcentaje está en acuerdo respecto a las dimensiones 
mencionadas, sin embargo, existe del 36% y 37% que indican estar en 
desacuerdo. 
 
Fuente: Tabla 23. 
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Tabla 24 
Usted utiliza los servicios de la empresa porque tuvo un viaje placentero. 
Categorías n % 
Total Acuerdo 58 36% 
Acuerdo 56 35% 
Indiferente 5 3% 
Desacuerdo 28 17% 
Total Desacuerdo 14 9% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Usted utiliza los servicios de la empresa porque tuvo un viaje 
placentero. 
Figura 19. El 71% indica estar en Acuerdo, el 26% en Desacuerdo y el 3% 
Indiferente. Observamos que el mayor porcentaje pertenece a la categoría 
Acuerdo, es decir que los clientes utilizan los servicio que ofrece la empresa 
porque tuvieron un viaje placentero, lo que causa que vuelvan a adquirir los 
servicios de la empresa ya que tuvieron una buena experiencia con el 
servicio.  
 
Fuente: Tabla 24. 
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Tabla 25 
Los colaboradores de la empresa están capacitados para satisfacer las necesidades del 
cliente 
Categorías n % 
Total Acuerdo 40 25% 
Acuerdo 13 8% 
Indiferente 1 1% 
Desacuerdo 70 43% 
Total Desacuerdo 37 23% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Los colaboradores de la empresa están capacitados para 
satisfacer las necesidades del cliente. 
Figura 20. El 66% indica estar en Desacuerdo, porque los colaboradores de 
la empresa no capacitados para satisfacer las necesidades del cliente, 
resultado que conlleva a una mala reputación a la empresa y sobre todo que el 
cliente se retire del establecimiento sin ninguna solución a su necesidad. 
 
Fuente: Tabla 25. 
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Tabla 26 
Usted frecuenta a los servicios de la empresa porque sus precios son accesibles. 
Categorías n % 
Total Acuerdo 44 27% 
Acuerdo 64 40% 
Indiferente 26 16% 
Desacuerdo 24 15% 
Total Desacuerdo 3 2% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Usted frecuenta a los servicios de la empresa porque sus 
precios son accesibles. 
Figura 21. El resultado estadístico evidencia el 67% están en Acuerdo, el 
17% en Desacuerdo y el 16% muestra Indiferencia. Se evidencia un 
resultado positivo, puesto los clientes adquieren los servicios de Transportes 
Flores porque sus precios son accesibles, generando beneficio para la 
empresa y sobre todo que atrae y hace que el cliente retorne por la 
accesibilidad de precios frente a su competencia. 
 
Fuente: Tabla 26. 
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Tabla 27 
Usted recurre a los servicios de la empresa porque tuvo una experiencia inolvidable. 
Categorías n % 
Total Acuerdo 99 61% 
Acuerdo 44 27% 
Indiferente 5 3% 
Desacuerdo 8 5% 
Total Desacuerdo 5 3% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Usted recurre a los servicios de la empresa porque tuvo una 
Experiencia inolvidable. 
Figura 22. El 88% indica estar en Acuerdo, puesto que recurre a los servicios 
que ofrece Transportes Flores porque la experiencia que obtuvo fue única, 
resultado que beneficia a la empresa ya que permite el retorno del cliente y 
por ende difunda comentarios positivos de los servicio que ofrece Transportes 
Flores. 
 
Fuente: Tabla 27. 
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Tabla 28 
Considera que la empresa es reconocida por la calidad de sus servicios. 
Categorías n % 
Total Acuerdo 48 30% 
Acuerdo 40 25% 
Indiferente 19 12% 
Desacuerdo 35 22% 
Total Desacuerdo 19 12% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Considera que la empresa es reconocida por la calidad de sus 
servicios. 
Figura 23. El 30% indica estar en Total Acuerdo, el 25% en Acuerdo, el 22% 
en Desacuerdo, el 12% en Total Desacuerdo y el 12% Indiferente. Se 
evidencia que el 55% está en Acuerdo indicando que la empresa es 
reconocida por la calidad de sus servicios. 
 
Fuente: Tabla 28. 
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Tabla 29 
Usted recomendaría a sus amigos y/o familiares los servicios que ofrecen Transportes 
Flores 
Categorías n % 
Total Acuerdo 99 61% 
Acuerdo 13 8% 
Indiferente 13 8% 
Desacuerdo 20 12% 
Total Desacuerdo 16 10% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Figura 24. El 69% indica están en Acuerdo, así mismo este porcentaje indica 
que si recomendaría lo servicios que ofrece la empresa Transportes Flores, 
resultado que favorece a la empresa ya que existe un porcentaje considerable 
para recomendar sus servicios, pero existe un porcentaje del 22% que indica 
no recomendar los servicios.  
 
Fuente: Tabla 29. 
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Tabla 30 
 El establecimiento de Transportes Flores cuenta con un buzón de sugerencias y reclamos 
Categorías n % 
Total Acuerdo 62 39% 
Acuerdo 36 22% 
Indiferente 13 8% 
Desacuerdo 32 20% 
Total Desacuerdo 18 11% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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El establecimiento de Transportes Flores cuenta con un buzón 
de sugerencias y reclamos. 
Figura 25. El 61% indica que el establecimiento de Transportes Flores si 
cuenta con buzón de sugerencias y reclamos, lo que permite que el cliente 
pueda dejar sus reclamos, opiniones y otros comentarios relacionados a los 
servicios que ofrece la empresa. 
 
Fuente: Tabla 30. 
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Tabla 31 
La empresa tiene visible su libro de reclamaciones para sus clientes 
Categorías n % 
Total Acuerdo 59 37% 
Acuerdo 36 23% 
Indiferente 17 11% 
Desacuerdo 16 10% 
Total Desacuerdo 30 19% 
Total 158 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Figura 26. El 60% manifiesta están en Acuerdo, puesto que la empresa 
Transportes Flores si tiene su libro de reclamaciones visible para todos sus 
clientes, lo que permite que cliente manifieste alguna insatisfacción respecto a 
los servicio que ofrece la empresa.  
 
Fuente: Tabla 31. 
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Tabla 32 
Regresaría a utilizar los servicios que ofrece Transportes Flores 
Categorías n % 
Total Acuerdo 55 34% 
Acuerdo 42 26% 
Indiferente 4 2% 
Desacuerdo 30 19% 
Total Desacuerdo 30 19% 
Total 161 100% 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de Transportes Flores, Chiclayo 2019. 
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Figura 27. El 60% manifiesta estar en Acuerdo, el 38% indica estar en 
Desacuerdo y el 2% manifiesta indiferencia. Se observa que la mayor parte de 
los encuestados están en Acuerdo en volver a adquirir los servicios que ofrece 
la empresa Transportes Flores. 
 
Fuente: Tabla 32. 
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Tabla 33 
Correlación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente 
 
 
Calidad de 
servicio 
Satisfacción del 
cliente 
Calidad de 
servicio 
Correlación de 
Pearson 
1 ,822
**
 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 161 161 
Satisfacció
n del 
cliente 
Correlación de 
Pearson 
,822
**
 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 161 161 
Fuente: Programa estadístico SPSS V25 
 
La Tabla 33 muestra que el coeficiente de correlación de Pearson entre la calidad del 
servicio y la satisfacción del cliente es 0.822, que es una correlación positiva significativa, 
y también es significativa en p <0.05 y N 161 (Número de clientes de Transportes Flores 
con el cuestionario aplicado). 
Tabla 34  
Promedios por dimensiones 
Dimensiones  Promedios 
  Fiabilidad 3.02 
Elementos tangibles 2.78 
Capacidad e respuesta  2.62 
Seguridad 3.23 
Empatía 3.84 
Valor percibido 3.39 
Expectativas 3.92 
Quejas  3.51 
Fidelidad 3.39 
Fuente: Elaboración propia  
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Tabla 35  
Promedios por variables 
Variables Promedios 
   Calidad de servicio 2.98 
Satisfacción del cliente 3.55 
Fuente: Elaboración propia  
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IV.  DISCUSIÓN  
Para poder discutir los resultados obtenidos en la presente investigación, se empezará 
discutiendo los resultados de cada objetivo específico hasta llegar al objetivo general, dado 
que este se cumple siempre y cuando se cumplan los objetivos específicos.  
Respecto al Objetivo específico 1, medir la calidad de servicio de la empresa de 
Transportes Flores Hrnos. S.R.L.  
La dimensión fiabilidad se obtuvo un promedio de 3.02, así mismo el 62% está en 
acuerdo, ya que la empresa si cumple con los servicios que promete ofrecer a su público 
objetivo, causando confianza y satisfacción en el cliente (ver figura 4), así mismo, el 56% 
indica estar en desacuerdo, puesto que Transportes Flores no tiene interés por brindar 
alternativas de solución a los diferentes problemas, lo que genera que el cliente opte por los 
servicios de la competencia, dado que Transportes Flores no logra satisfacer sus 
necesidades, sabiendo perfectamente que el cliente debe quedar completamente satisfecho 
después de obtener el servicio (ver figura 6). Los resultados obtenidos coinciden con la 
investigación de Quispe (2018) que en su tesis llegó a los resultados que el 42% de los 
clientes están insatisfechos, dado que la organización no toma interés por satisfacer las 
necesidades de los mismos.  
En función a los elementos tangibles se alcanzó un promedio de 2.78, así mismo el 
48% está en acuerdo, dado que Transportes Flores cuenta con buses modernos para ofrecer 
un servicio de calidad, causando que el cliente tenga la seguridad de adquirir sus servicios 
ya que al contar con buses modernos evidencia garantía de la comodidad y sobre todo la 
seguridad de llegar con bien a su destino (ver figura 8) y el 68% indica estar en 
desacuerdo, debido a que el personal de Transportes Flores no brinda una atención 
personalizada que pueda satisfacer al cliente, resultado que causa insatisfacción en el 
cliente y posteriormente este pueda optar por los servicios de otras empresas del mismo 
rubro (ver figura 10). Los resultados guardan relación con los que obtuvo Peña (2015) en 
su tesis cuyo objetivo fue determinar las percepciones y expectativas de la dimensión 
calidad y por otro lado determinar el nivel de servicio que se le brinda a su público 
objetivo, llegando a los resultados que, existe deficiencias respecto a la atención hacia el 
cliente (32%), mala calidad de servicio, excesivo tiempo de espera y sobre todo que el 
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cliente frecuentemente demuestra insatisfacción. Finalmente se concluye que la 
implementación del modelo SERVQUAL, conlleva a mejorar la calidad de servicio 
además permite evaluar las perspectivas del cliente respecto a sus expectativas. 
Se obtuvo un promedio de 2.62% respecto a la dimensión capacidad de respuesta, así 
mismo, el 71% indica estar en desacuerdo, ya que el personal no está dispuesto a ayudar al 
cliente, lo que genera malestar y sobre todo insatisfacción, puesto que este está esperando 
todo lo contrario, pero al no recibir ninguna respuesta positiva queda insatisfecho (ver 
figura 12) y por otro lado el 70% está en desacuerdo, debido a que el personal no ofrece un 
servicio rápido, sabiendo que hoy en día los proceso tienen que agilizarse para lograr 
satisfacer al cliente, puesto que este necesita ser atendido lo más rápido posible (ver figura 
13). Los autores Bajac y Fernández (2016) argumentan que la capacidad de respuesta tiene 
que ver con el servicio rápido, es decir que el personal de la organización tiene que brindar 
el servicio o el producto al cliente lo más rápido posible, porque al cliente no le gusta 
esperar, así mismo recalca que tener disposición para atender al cliente es clave para su 
satisfacción y su posterior fidelización (p.82). 
Respecto a la dimensión seguridad se alcanzó un promedio de 3.23 donde, el 57% 
indica estar en acuerdo, dado que el personal inspira seguridad y confianza, resultado que 
permite garantizar los servicios al cliente y este quede satisfecho después de su 
adquisición, sin embargo, existe un porcentaje del 39% que está en desacuerdo 
respectivamente (ver figura 14). De acuerdo con Bajac y Fernández (2014) la seguridad se 
define como la confianza que inspira el personal, en el trato que los clientes esperan recibir 
con el propósito de quedar satisfechos con el servicio que ofrece la empresa.  
En la dimensión empatía se logró obtener un promedio de 3.84 así mismo, el 72% 
indica que la empresa Transportes Flores si se preocupa por los intereses del cliente, 
generando un nivel de satisfacción, dado que el cliente siente que es importante para la 
empresa y sobre todo que la empresa trata de identificar las necesidades del cliente para 
ofrecerle un servicio personalizado en base a ello (ver figura 16). 
Respecto al Objetivo específico 2, medir el nivel de satisfacción de los clientes de la 
empresa de Transportes Flores Hrnos.  
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Se obtuvo un promedio de 3.39 respecto a la dimensión valor recibido, donde el 66% 
indica estar en desacuerdo, porque los colaboradores de la empresa no están capacitados 
para satisfacer las necesidades del cliente, resultado que conlleva a una mala reputación a 
la empresa y sobre todo que el cliente se retire del establecimiento sin ninguna solución a 
su necesidad (ver figura 20) y por otro lado el 67% están en acuerdo, puesto que los 
clientes adquieren los servicios de Transportes Flores porque sus precios son accesibles, 
generando beneficio para la empresa y sobre todo que atrae y hace que el cliente retorne 
por la accesibilidad de precios frente a su competencia (ver figura 21). Haciendo una 
comparación con los trabajos previos encontramos que coincide con el estudio de Pérez 
(2015) en su investigación “La calidad del servicio y su incidencia en la satisfacción de los 
clientes en la Cooperativa de Transportes Flota Pelileo”, donde los resultados evidenciaron 
que el servicio es regular dado que el 39% indicó que el personal no muestra 
conocimientos para llegar a satisfacer a las necesidades del cliente.  
En la dimensión expectativas se obtuvo un promedio de 3.92, así mismo, el 88% 
indica estar en acuerdo, puesto que recurre a los servicios que ofrece Transportes Flores 
porque la experiencia que obtuvo fue única, resultado que beneficia a la empresa ya que 
permite el retorno del cliente y por ende difunda comentarios positivos de los servicios que 
ofrece (ver figura 22), el 55% indica estar en acuerdo con el reactivo que indica que 
Transportes Flores es reconocida por la calidad de sus servicios.  
Respecto a la dimensión quejas se adquirió un promedio de 3.51 puesto que, el 61% 
indica que el establecimiento de Transportes Flores si cuenta con buzón de sugerencias y 
reclamos, lo que permite que el cliente pueda dejar sus reclamos, opiniones y otros 
comentarios relacionados a los servicios que ofrece la empresa (ver figura 24) y el 60% 
manifiesta estar en acuerdo, puesto que la empresa Transportes Flores si tiene su libro de 
reclamaciones visible para todos sus clientes. De acuerdo con la teoría de Carrasco (2013), 
define que las quejas es la forma que el cliente tiene de expresar su insatisfacción frente a 
los servicios o productos que ofrece la empresa.  
Respecto al Objetivo específico 3, analizar la relación entre calidad y satisfacción en 
el servicio de los clientes de la empresa de Transportes Flores Hrnos. De acuerdo a los 
resultados estadísticos se logró obtener un resultado de correlación de Pearson de 0,822 
(ver tabla 33). Según Hernández et al., (2014) manifiestan que dos variables guardan 
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relación positiva considerable siempre y cuando el resultado de Pearson sea mayor a 0,75 y 
con un p<0,05 y por supuesto N que debe ser la cantidad de los encuestados, en este caso el 
valor de N corresponde a 161 clientes.  
Después de discutir los resultados obtenidos y haciendo una contrastación con los 
antecedentes y las teorías de cada variable, podemos inferir que las variables se relación en 
un aspecto positivo, por lo que se acepta la hipótesis de la investigación. 
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V.   CONCLUSIONES  
En cuanto a la calidad de servicio se logró identificar un nivel medio obteniendo un 
promedio de 2.98, dado que el personal de la empresa Flores no toma interés por dar 
solución a los problemas de los clientes, a ello se le suma la deficiente atención y la 
disponibilidad para ayudar al cliente, todo lo mencionado conlleva a una mala calidad de 
servicio.  
Respecto a la satisfacción del cliente se identificó un nivel regular alcanzando un 
promedio de 3.55, puesto que Transportes Flores cuenta con precios accesibles, así mismo 
el cliente indicó que tuvo una experiencia inolvidable y sobre todo que la calidad de 
servicio que brinda la empresa también es de nivel regular ya que existe algunos factores 
que debilitan la calidad de servicio, el 66% indica que el personal carece de capacitaciones 
para brindar una atención más personalizada.  
Se alcanzó analizar la relación entre calidad y satisfacción en el servicio de los 
clientes de la empresa de Transportes Flores Hrnos. obteniendo un resultado de 0,822 con 
un p<0,05.  
Se determinó que si existe relación entre calidad y satisfacción en el servicio de los 
clientes de la empresa de Transportes Flores Hrnos, lo que exterioriza que a mayor calidad 
de servicio mayor satisfacción el cliente. 
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VII. ANEXOS 
Anexo N° 01: Cuestionario  
OBJETIVO: El instrumento está elaborado para determinar la relación entre la calidad de 
servicio y satisfacción el servicio de los clientes de Transportes Flores Hrnos. S.R.L. 
Chiclayo – 2019. 
INSTRUCCIONES: Lea atentamente cada una de las preguntas y marque con una X, la 
opción que exprese su conformidad o sentir en cada una de las siguientes afirmaciones: 
Sexo:           Masculino (  )                                         Femenino (  ) 
(TA=Total Acuerdo) (A=Acuerdo) (I= Indiferente) (D= Desacuerdo) (TD=Total Desacuerdo) 
 Ítems TA A I D TD 
1 ¿Considera que la empresa cumple con los servicios prometidos?      
2 ¿Considera que la empresa Transportes Flores cumple con los horarios de salida?      
3 ¿La empresa Transportes Flores tiene interés por dar solución a sus problemas?      
4 ¿Considera que la empresa tiene interés respecto si el cliente quedó o no satisfecho con los servicios 
ofrecidos? 
     
5 ¿La empresa cuenta con buses modernos para brindar un buen servicio?      
6 ¿El establecimiento de la empresa, cuenta con la infraestructura, limpieza e higiene adecuada?      
7 ¿La atención que brinda el personal de la empresa es la adecuada?      
8 ¿La empresa comunica el horario de salida del bus 10 minutos antes del horario de salida?      
9 ¿El personal está dispuesto a ayudar al cliente?      
10 ¿El personal ofrece un servicio rápido al cliente?      
11 ¿El comportamiento del personal inspira seguridad y confianza?      
12 ¿Transportes flores ofrece un servicio de Post venta?      
Puntuaciones de Escala de Likert 
TA A I D TD 
5 4 3 2 1 
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13 ¿Transportes flores se preocupa por los intereses del cliente?      
14 ¿La empresa se preocupa por la satisfacción del cliente?      
15 ¿Usted utiliza los servicios de la empresa porque tuvo un viaje placentero?      
16 ¿Los colaboradores de la empresa están capacitados para satisfacer las necesidades del cliente?      
17 ¿Usted frecuenta a los servicios de la empresa porque sus precios son accesibles?      
18 ¿Usted recurre a los servicios de la empresa porque tuvo una Experiencia inolvidable?      
19 ¿Considera que la empresa es reconocida por la calidad de sus servicios?      
20 ¿Usted recomendaría a sus amigos y/o familiares los servicios que ofrecen Transportes Flores?      
21 ¿El establecimiento de Transportes Flores cuenta con un buzón de sugerencias y reclamos?      
22 ¿La empresa tiene visible su libro de reclamaciones para sus clientes?      
23 ¿Regresaría a utilizar los servicios que ofrece transportes flores?      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
74 
 
Anexo N° 02: Validación por juicio de expertos 
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Anexo N° 03: Carta de solicitud para el desarrollo de la investigación 
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Anexo N° 04: Carta de aceptación para el desarrollo de la investigación 
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Anexo N° 05: Matriz de consistencia 
Problema Objetivos Hipótesis Variable Dimensiones Indicadores 
¿Cuál es la 
relación que 
existe entre 
calidad y 
satisfacción en el 
servicio de los 
clientes de la 
empresa de 
Transportes Flores 
Hrnos. S.R.L. 
Chiclayo – 2019? 
Objetivo general:   Determinar la 
relación entre calidad y satisfacción en el 
servicio de los clientes de la empresa de 
Transportes Flores Hrnos. S.R.L. 
Chiclayo – 2019 
 
Objetivos específicos: 
Medir la calidad de servicio de la 
empresa de Transportes Flores Hrnos. 
S.R.L. Chiclayo – 2019 
Medir el nivel de satisfacción de los 
clientes de la empresa de Transportes 
Flores Hrnos. S.R.L. Chiclayo – 2019 
Analizar la relación entre calidad y 
satisfacción en el servicio de los clientes 
de la empresa de Transportes Flores 
Hrnos. S.R.L. Chiclayo – 2019. 
Existe relación entre 
calidad y 
satisfacción en el 
servicio de los 
clientes de la 
empresa de 
Transportes Flores 
Hrnos. S.R.L. 
Chiclayo – 2019 
Variable 
independiente: 
Calidad de 
servicio 
Fiabilidad Cumplimiento 
 
Interés 
Elementos Tangibles Apariencia de equipos 
 
Infraestructura 
 
Personal 
Capacidad de Respuesta Comunicación 
   Disposición 
  Servicio 
 Seguridad Confianza 
  Servicio Post venta 
 Empatía Intereses del cliente 
  Satisfacción 
Variable 
dependiente: 
Satisfacción del 
cliente 
Valor percibido 
Calidad 
Rendimiento 
Costo 
Expectativas Experiencia 
 Prestigio 
 Referencias 
Quejas Petición 
 Reclamos 
Fidelidad Recurrencia 
  
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo N° 06: Declaración Jurada 
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Anexo N° 07: Formato T1-CI-USS  
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Anexo N° 08: Turnitin  
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Anexo N° 09: Resolución de Aprobación de Trabajo de Investigación 
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Anexo N° 10: Resolución de Asesor de Trabajo de Investigación 
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Anexo N° 11: Fotos 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
Figura 28. Evidencia fotográfica en el frontis de Transportes flores. 
Fuente: Transportes Flores. 
Figura 29. Evidencia fotográfica en las instalaciones de 
Transportes flores. 
Fuente: Transportes Flores. 
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Figura 30. Evidencia fotográfica en las instalaciones de 
Transportes flores. 
Fuente: Transportes Flores. 
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Anexo N° 12: Evidencia fotográfica del número de clientes de Transportes Flores 
 
 
 
 
 
Figura 31. Evidencia de las ventas mensuales de la empresa Transportes flores. 
Fuente: Administración Transportes Flores. 
105 
 
Anexo N° 13: Fiabilidad según Alfa de Cronbach 
 
